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Kemajuan Teknologi Informasi (TI) dalam dunia kerja saat ini 
berperan sangat penting. Banyaknya pekerjaan dalam aktifitas kerja 
membuat TI sangat di butuhkan oleh siapa saja karena dapat meningkatkan 
efektivitas dan efisiensi dari suatu pekerjaan. Keberadaan TI juga harusnya 
di manfaatkan dengan baik karena beberapa faktor yang ada seperti, 
kemudahan dan kenyamanan dalam melayani masyarakat. Tentunya juga 
masyarakat akan menyambut baik setiap langkah pemerintah ketika 
masyarakat ingin melakukan sebuah aktivitas atau sebuah kewajiban 
dengan kemudahan karena adanya TI. Namun, masih banyak yang belum 
menyadari peran TI itu sendiri, sehingga organisasi atau perusahaan tidak 
bisa bersaing untuk meningkatkan mutu kinerjanya. 
Kantor pemerintahan di kota Salatiga, hampir semua sudah terbantu 
dengan adanya TI mulai dari pengolahan data, pelayanan masyarakat, 
hingga E-Government. Dalam penelitian ini kantor Perpustakaan dan Arsip 
Daerah (PERSIPDA) Kota Salatiga dipilih sebagai objek penelitian, 
pengukuran kinerja pelayanan TI merupakan pilihan yang tepat. Salah satu 
alat ukur yang bisa di gunakan adalah ITIL (Information Technology 
Infrastructure Library). ITIL merupakan sebuah framework yang dibuat 
dan dikembangkan oleh Office of Government Commerce (OGC) di 
Inggris. ITIL juga merupakan kumpulan dari best practice tata kelola 
layanan TI di berbagai bidang dan industri, dari mulai manufaktur sampai 
finansial, industri besar dan kecil, swasta dan pemerintah. Di PERSIPDA 
Kota Salatiga, segala aktifitas pelayanan pada umumnya menggunakan 
teknologi, dalam hal ini TI yang digunakan adalah aplikasi SLiMS 
(Senayan Library Management System). Aplikasi SLiMS sendiri sangat 
membantu aktifitas-aktifitas utama di PERSIPDA Kota Salatiga. Namun 
demikian, aplikasi SLiMS sering mengalami masalah seperti, harus login 
secara berulang untuk bisa digunakan kembali karena ada error pada 
aplikasi dan masalah-masalah yang bisa saja datang secara tiba-tiba. Oleh 
karena itu, penelitian ini ditujukan untuk memperlihatkan tingkat pelayanan 
yang sudah dicapai sehingga untuk ke depannya bisa diperbaharui agar 
lebih baik. Penelitian ini juga memberikan rekomendasi manajemen 
pelayanan khusunya pada aplikasi SLiMS di bidang TI.    
        
2. Tinjauan Pustaka 
Penelitian sebelumnya yang berjudul “Penerapan IT Service 
Management (ITSM) di Pusintek Kemenkeu” dijelaskan bahwa Pusintek 
Kemenkeu telah menyadari akan pentingnya meningkatkan efisiensi 
pelayanan teknologi informasi kepada pengguna sehingga diterapkan pula 
Manajemen Layanan Teknologi Informasi / Information Technology 
Service Management (ITSM) dengan ITIL versi 2 [1]. Penelitian ini 
menekankan pentingnya menerapkan ITSM bagi setiap organisasi 





Penelitian dengan judul “Sistem Manajemen Insiden pada Program 
Manajemen Helpdesk dan Dukungan TI berdasarkan Framework ITIL v.3” 
menjelaskan mengenai cara-cara melakukan manajemen insiden pada 
program manajemen Helpdesk dan dukungan TI menggunakan framework 
ITIL. Penelitian ini juga menyimpulkan bahwa dokumen tata laksana 
dikembangkan untuk sebagian tujuan program manajemen Helpdesk dan 
dukungan TI, yaitu proses manajemen insiden [2]. Terlihat jelas sekali 
dalam penelitian ini menegaskan bahwa framework ITIL mampu 
membantu mengembangkan tata kelola TI dalam pelayanan  untuk 
mendukung program-program manajemen dalan sebuah organisasi atau 
perusahaan. 
Dalam penelitian yang berjudul “Analisa Kualitas Layanan Teknologi 
Informasi dengan Menggunakan Framework ITIL v.3 Domain Service 
Transition pada Costumer Service Area Telkom Salatiga” menjelaskan 
kantor CSA Salatiga telah menjalankan proses service transition yang 
merupakan salah satu domain dari ITIL versi 3 [3]. Dalam penelitian ini 
terlihat ITIL versi 3 merupakan layanan sebagai siklus hidup seperti pada 
gambar 1. Tahapan lifecycle ini memberikan gambaran bagaimana sebuah 
kebutuhan yang didefinisikan dalam Service Strategy kemudian dibentuk 
dalam Service Design untuk selanjutnya secara efektif direalisasikan dalam 
Service Operation. ITIL versi 3 mampu mengembangkan kinerja pelayanan 
dan memahami kebutuhan dalam suatu organisasi atau perusahaan. 
ITSM merupakan kepanjangan dari Information Technology Service 
Management, yaitu suatu metode mengenai layanan-layanan TI (IT 
Services) kepada pelanggan (Customer/user) yang berfokus terhadap 
berbagai perspektif dari pelanggan dengan menggunakan pendekatan atau 
metodologi yang berorientasi kepada proses-proses yang dijalankan. 
Kerangka kerja (framework) yang dianggap dapat memberikan contoh 
penerapan ITSM, antara lain: COBIT, ITIL, dan beberapa framework 
lainnya. ITSM memfokuskan diri pada 3 tujuan utama, yaitu: 
menyelaraskan layanan TI dengan kebutuhan sekarang dan yang akan 
datang dari bisnis dan pelanggannya; memperbaiki kualitas layanan-
layanan TI; serta mengurangi biaya jangka panjang dari pengelolaan 
layanan-layanan tersebut [4]. ITSM tak hanya sekedar bagaimana 
mengelola pelayanan berbasis TI, melainkan bagaimana penerapan TI 
benar-benar dilihat dari perspektif pelanggan. 
        IT Governance, IT Service Management and The Organizing Role of 
The Information Technology Infrastructure Library (ITIL) yang diteliti oleh 
White menjelaskan bahwa salah satu alasan perusahaan menerapkan ITIL 
karena telah terbukti efektif [5]. Sebagai contoh, The North Carolina Office 
of IT Services (ITS), yang telah menerapkan ITIL service management pada 
program Operational Excellence telah mencapai hasil positif. ITIL juga 
meningkatkan efisiensi dengan meningkatkan penanganan terhadap 
insiden-insiden yang terjadi khususnya dalam bidang TI. Dalam hal ini, 
sangat mungkin disimpulkan bahwa di lingkup perpustakaan, ITIL 







Gambar 1. ITIL v.3 Service Lifecycle [5] 
 
3. Metodologi Penelitian  
Penelitian ini dilakukan menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 
studi kasus di PERSIPDA Kota Salatiga. Metodologi penelitian kuantitatif 
adalah suatu proses menemukan pengetahuan yang menggunakan data 
berupa angka sebagai alat menganalisis keterangan mengenai apa yang 
ingin diketahui [6]. Penelitian ini menggunakan framework ITIL versi 3 
dengan domain Service operation. Data dalam penelitian ini yaitu data 
primer. Data primer di dapat dari hasil wawancara dan kuesioner. Pada 
penelitian ini juga difokuskan untuk menilai bagaimana kinerja dari 
aplikasi SLiMS dalam pelayanan TI. Menurut penjelasan diatas maka 





























4. Hasil dan Pembahasan 
4.1  Identifikasi Tujuan TI 
Adapun tujuan TI yang teridentifikasi di PERSIPDA Kota Salatiga: 
a) Menggunakan TI semaksimal mungkin sebagai sarana dan prasarana 
perpustakaan dan kearsipan 
b) Menggunakan TI untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia di 
perpuatakaan dan kearsipan 
c) Memastikan bahwa TI digunakan sebagai penyimpan informasi utama 
dan penting di perpustakaan 
d) Menarik, memelihara, dan melestarikan karya cetak dan karya rekam 
hasil budaya bangsa, khususnya karya budaya daerah Kota Salatiga 
menggunakan fasilitas TI. 
4.2  Proses Bisnis 
Layanan pada seksi perpustakaan meliputi pendaftaran, peminjaman, 
pengembalian, pengolahan dan referensi. Seksi perpustakaan memiliki 
sistem yang digunakan untuk mengelola layanan perpustakaan yaitu SLiMS 
(Senayan Library Management System). Pada sistem SLiMS terdapat 
layanan sirkulasi yang terdiri dari pendaftaran anggota, peminjaman buku, 
pengembalian buku dan pengelolaan buku, setiap pengunjung yang ingin 
meminjam buku diwajibkan untuk memiliki kartu anggota perpustakaan, 
untuk memperoleh kartu anggota pengunjung mengisi formulir pendaftaran 
dengan melengkapi persyaratan yang sudah ditentukan dengan biaya 
pendaftaran gratis. Selain melayani dibidang perpustakaan juga melayani 
kunjungan dari sekolah atau instansi tertentu yang dapat memanfaatkan 
layanan yang tersedia di perpustakaan seperti ruang multimedia, komputer 
untuk internet, serta buku-buku yang bisa berguna untuk para siswa 
ataupun pengunjung yang datang ke perpustakaan. 
Layanan sirkulasi pada perpustakaan menggunakan aplikasi web 
SLiMS yaitu aplikasi untuk management perpustakaan yang terhubung 
dengan database server yang didalamnya terdapat menu aplikasi 
pendaftaran anggota, peminjaman buku, pengembalian buku, dan pencarian 
katalog buku yang ada di perpustakaan. Aplikasi SLiMS ditangani oleh 
pegawai yang bertanggung jawab atas instalasi aplikasi tersebut, dengan 
dibantu oleh salah satu pegawai yang mempunyai kemampuan di bidang 
IT, pegawai tersebut menangani masalah yang ada pada kantor 
perpustakaan yang berhubungan dengan komputer seperti permasalahan 












Proses bisnis sesuai dengan SOP Seksi Perpustakaan dapat 
digambarkan pada diagram berikut: 
 
 
    
Gambar 3. Flowchart Proses Bisnis Perpustakaan (Sumber: Persipda Salatiga, 2013) 
 
Gambar 3 merupakan proses bisnis pada perpustakaan yaitu seksi 
perpustakaan yang meliputi pendaftaran anggota, peminjaman, 
pengembalian, pengolahan, referensi. Proses bisnis pada pendaftaran 
merupakan proses saat ada pengunjung melakukan pendaftaran anggota, 
pemohon mengisi formulir pendaftaran disertai dengan syarat yang sudah 
ditentukan seperti fotokopi KTP dan surat keterangan dari instansi tertentu 
ataupun surat keterangan domisili dari alamat pemohon. Kemudian petugas 
memeriksa apakah bisa diterima atau ditolak, jika ditolak maka pemohon 
tidak bisa membuat kartu anggota, pemohon ditolak bisa karena tidak 
melengkapi persyaratan yang sudah ditentukan dan bisa sudah mempunyai 
kartu anggota. Jika diterima maka pemohon akan dibuatkan kartu anggota, 
proses pembuatan anggota sekitar 5-10 menit. Setelah petugas selesai 
membuat kartu anggota, kartu anggota diserahkan ke pemohon kemudian 
pemohon bisa meminjam buku. 
Proses peminjaman bisa dilakukan jika pengunjung mempunyai kartu 
anggota. Peminjaman buku perpustakaan dibatasi dengan jumlah maksimal 
peminjaman dua buku dan lama peminjaman maksimal tiga hari. Peminjam 
memilih buku yang ada pada rak, kemudian peminjam menyerahkan buku 
pada petugas, petugas memeriksa status peminjam dan  buku yang akan 




peminjam tidak dalam denda maka petugas menyerahkan buku dan kartu 
anggota ke peminjam dan peminjam bisa membawa buku pulang. 
Proses pengembalian buku dilakukan dengan peminjam datang ke 
perpustakaan menyerahkan buku yang dipinjam ke petugas pengembalian, 
kemudian petugas memeriksa tanggal pengembalian buku dan buku yang 
dipinjam. Jika buku yang dikembalikan tidak terlambat maka petugas 
menanyakan buku ingin diperpanjang atau dikembalikan, jika ingin 
diperpanjang maka proses seperti saat peminjaman buku yaitu di bagian 
peminjaman buku, jika ingin dikembalikan maka buku diserahkan kepada 
petugas. Jika pengembalian buku terlambat maka peminjam dikenakan 
denda yaitu tidak boleh meminjam buku selama lama jumlah hari 
keterlambatan buku. 
Proses Pengolahan Buku dilakukan oleh pengadaan menginventarisir 
buku yang didapat dan menyerahkan ke pustakawan, kemudian pustakawan 
mengklasifikasi buku, setelah itu membuat katalog dan input buku ke 
database, kemudian memberi label buku, dan menata buku pada rak. 
Layanan Referensi menyediakan buku referensi dengan catatan buku 
tidak bisa dibawa kerumah, buku referensi hanya bisa dibaca ditempat atau 
difotokopi jika buku dengan kondisi layak untuk difotokopi. Pengunjung 
mengisi buku pengunjung, kemudian pengunjung mencari buku pada ruang 
referensi, jika buku tidak ketemu maka pengunjung ke petugas untuk 
menanyakan buku referensi, jika ketemu pengunjung ke petugas untuk 
meninggalkan kartu anggota jika buku ingin difotokopi.  
         
4.3 Pengolahan Data 
Pengolahan data pada penelitian ini menggunakan domain service 
operation, yang didalamnya terdapat berbagai kategori penilaian. Service 
operation juga merupakan tahap implementasi dari layanan TI yang telah 
dikembangkan, digunakan juga untuk membuat perangkat dokumen yang 
mengatur regulasi layanan seperti Standard Operating Procedure (SOP) 
dan manual/petunjuk pemakaian layanan TI kepada pengguna layanan. 
Kuesioner dari pengolahan data Service Operation Readiness Assessment 
melibatkan sepuluh participant dari pihak Persipda yang sering 
menggunakan aplikasi SLiMS pada pelayanan, untuk itu pegawai atau staff  







Gambar 4. Summary Responses Service Transition Area  
 
Gambar 4 adalah hasil kuesioner service operation yang telah 
dibagikan dikantor Persipda Kota Salatiga. Penilaian menurut Maturity 
Level (Tingkat kematangan): 
0 – Non Existence (Tidak ada proses) 
1 – Initial (Awal) - Proses dan aktifitas belum teratur, kacau, atau tidak 
terdefinisi 
2 – Repeatable (Pengulangan) - Proses dasar dan aktifitas ditetapkan, ada 
beberapa level untuk kedisiplinan dan kepatuhan 
3 – Defined (Terdefinisi) - Semua proses dan kegiatan tetap 
terdokumentasi, memiliki standar dan tergabung bersama 
4 – Managed (Teratur) – Semua proses diukur dengan mengumpulkan data 
yang detail pada prosesnya dan berkualitas serta cukup diperbaharui 
5 – Optimising (Optimal) – Proses kemajuan lanjutan diadopsi. Proses dan 
aktifitas sudah matang. 
Adapun, rekomendasi untuk setiap sub atau aktifitas yang ada pada 
domain service operation sesuai keadaan yang didapat dilapangan adalah 
sebegai berikut: 
1. Service Management as a practice (Manajemen pelayanan dalam 
penerapan) 
Proses yang pertama, penggunaan aplikasi SLiMS dalam 
penerapannya sudah baik namun ada satu-dua pegawai yang bisa dikatakan 
belum terlalu paham mengenai hal ini, jadi diperlukan orientasi, bisa dalam 






2. Service Operation Principles (Prinsip-Prinsip Operasi Pelayanan) 
        Beberapa pegawai di Persipda Kota Salatiga berdasarkan hasil 
kuesioner belum memahami prinsip-prinsip operasi pelayanan pada aplikasi 
SLiMS, sehingga supervisor atau orang yang bertanggung jawab 
seharusnya memberikan orientasi materi kepada pegawai yang 
bersangkutan. 
3. Service Operation Process (Proses Operasi Pelayanan) 
        Terdapat banyak sekali kekurang-pahaman pada aktivitas yang ke tiga 
terutama pada bagian request fulfilment atau pemenuhan permintaan dan 
problem management atau manajemen masalah, bukan hanya pada 1 atau 2 
pegawai tapi dominan pegawai. Selain itu, prosesnya masih kacau dan 
kurang diperhatikan. Dilihat dari banyaknya pengisian angka rendah pada 
aktivitas ini. Karena aktifitas ini pun sangat penting dan sangat panjang, 
jika yang belum memahami prinsip dan penerapan aplikasi SLiMS, tentu 
tidak akan memahami dan proses ini tidak akan teroptimalisasi, ada 
baiknya jika yang melakukannya adalah orang-orang berpengalaman yang 
mengetahui betul tentang aplikasi SLiMS.  
4. Common Service Operation Activities (Aktifitas Operasi Pelayanan 
Umum) 
        Aktifitas ini dibutuhkan staff ahli yang khusus untuk memegang 
kendali berkaitan dengan pelayanan TI di Persipda, supaya bisa mengelola 
kebutuhan TI apa saja yang perlu dan bisa mengatasi masalah yang bisa 
tiba-tiba ada.  
5. Organising Service Operation (Persiapan Operasi Pelayanan) 
        Aktifitas ini, pegawai secara dominan belum memahami fungsi dari 
proses sendiri. Setiap pegawai harus memahami fungsinya. Perlu 
diperhatikan juga seperti pada struktur organisasi operasi pelayanan, design 
teknis untuk pemeliharaan dan pendukung-pendukungnya, tujuan dan 
prinsip aplikasi, dan peran dari setiap lima proses operasi pelayanan 
Request Fulfilment, Incident Management, Problem Management, Access 
Management, Event Management.  
6. Service Operation Technology Considerations (Pertimbangan 
Teknologi Operasi Pelayanan) 
        Aktifitas ini dibutuhkan manajemen khusus untuk memahami 
kebutuhan, penerapan, akses, user dalam hal ini pegawai atau service desk 
dan masalah dalam pelayanan TI. Pihak Persipda Kota Salatiga juga 
seharusnya mengadakan kegiatan monitoring dan kontrol terpusat, 
misalnya penjadwalan pekerjaan, backup dan restore menggunakan 
teknologi yang memadai. Namun yang melakukannya juga di perlukan 
orang yang berpengalaman dalam hal ini. 
7. Implementing Service Operation (Implementasi Operasi pelayanan) 
        Implementasi aplikasi SLiMS yang didapat di lapangan sudah berjalan 
dengan baik, namun dibutuhkan manajemen pelayanan dan sistem yang 
bisa mengelola aplikasi ini agar semua pihak yang ada di Persipda Kota 
Salatiga bisa merasakan kemudahan dan kenyamanan karena ini 





5.    Kesimpulan 
Tingkat kematangan yang didapatkan dalam penelitian di Persipda 
Kota Salatiga berada pada level defined (terdefinisi). Penggunaan aplikasi 
SLiMS sudah tepat dan sudah digunakan dengan baik. Tetapi pada level 
pengoptimalan atau optimized aplikasi SLiMS pada pelayanan masih sangat 
rendah dikarenakan tidak adanya bagian tenaga ahli khusus TI dalam 
mengetahui betul apa saja yang dibutuhkan aplikasi tersebut supaya bisa 
menjadi optimal. Aplikasi SLiMS sendiri secara kinerjanya dapat dinilai 
dalam penggunaanya selama ini, tergantung kepada staff atau pegawai yang 
menggunakannya dan mengembangkannya. Berjalannya baik atau 
buruknya sebuah aplikasi tergantung dari pihak organisasi atau perusahaan. 
Kenyataan yang di dapat dilapangan pegawai hanya bisa mengunakan 
aplikasi SLiMS tapi hanya beberapa orang saja yang mengetahui betul 
prinsip dan kebutuhan dari aplikasi tersebut. Persipda Kota Salatiga juga 
tidak memahami insiden dan masalah yang bisa saja terjadi sewaktu-waktu, 
serta tidak adanya pihak yang terkait untuk mengelola secara khusus 
pengembangan dari aplikasi SLiMS. Perlu dilakukan tindakan pencegahan 
atas masalah yang dapat timbul kapan saja sebagai salah satu cara untuk 
mencegah timbulnya masalah dengan melakukan analisa terhadap laporan 
kinerja. Seharusnya dilakukan sebuah survey kepada pengunjung tentang 
bagaimana proses pelayanan yang ada sekarang apakah costumer 
dimudahkan dalam proses pelayanan untuk mengethaui apa saja yang 
dibutuhkan dalam optimalisasi aplikasi SLiMS. Hal ini juga mengingatkan 
bahwa IT staff dalam sebuah organisasi sangat dibutuhkan untuk memenuhi 
sebuah tujuan yang melibatkan TI. 
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